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Abstract — Information technology services within the 
organization need to be managed to ensure that the service 
providers can provide quality service and benefit for service 
users. The research model to measure information technology 
services is provided to users of the service providers, especially 
in a college. The design of model, used the concepts included in 
the service intelligence and ISO 20000, Balanced Scorecard, 
Balanced Scorecard and IT Balanced Scorecard management 
of information technology services. Measurement services 
performed by using models generated from mapping the 
concepts used in the study. Colleges may use the measurement 
model is a college that has been using information technology 
in supporting the activities of the college. Measurements of IT 
service level emphasize on IT services owned by the college and 
different type of IT services to users in the college. 
 
Keywords— balanced scorecard, information technology, ISO 
20000, IT services measurement, service intelligence. 
 
I. PENDAHULUAN 
Organisasi memanfaatkan teknologi informasi guna 
mendukung proses bisnis dan kegiatan dalam organisasi. 
Perkembangan dan pemanfaatan teknologi informasi, 
menjadikan teknologi informasi menjadi bagian yang tidak 
terpisahkan bagi organisasi. Organisasi yang menggunakan 
teknologi informasi dalam mendukung kegiatannya harus 
memperhatikan proses layanan teknologi informasi yang 
diberikan kepada pelanggan atau pengguna layanan 
teknologi informasi. Layanan teknologi informasi berkaitan 
dengan pemberian nilai atau value kepada pengguna atau 
pelanggan.  
Layanan teknologi informasi yang diberikan diharapkan 
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Pengelolaan layanan 
teknologi informasi berkaitan dengan kualitas layanan, 
kehandalan dan berkaitan dengan kinerja bisnis dalam 
organisasi. Pengelolaan layanan berkaitan dengan 
pemberian layanan teknologi informasi yang sesuai dengan 
kebutuhan organisasi dan mendukung tujuan organisasi. 
Salah satu standar yang dapat digunakan untuk mendukung 
pengelolaan layanan teknologi informasi adalah ISO 20000 
[1]. ISO 20000 memungkinkan penyedia layanan 
memberikan layanan yang berkualitas pada pengguna 
layanan. Organisasi selain menggunakan ISO 20000, dapat 
menggunakan konsep balanced scorecard Teknologi 
Informasi untuk menilai kinerja bagian teknologi informasi 
[2] [3] [4].  
Organisasi yang saat ini turut mengembangkan dan 
memanfaatkan layanan teknologi informasi dalam 
mendukung tujuan dan sasaran organisasi adalah perguruan 
tinggi. Perguruan tinggi dapat membangun layanan 
teknologi informasi yang dapat disesuaikan dengan standar 
ISO 20000 dan kriteria layanan yang terdapat dalam service 
intelligence [5], agar dapat menghasilkan layanan teknologi 
informasi yang berkualitas serta sesuai dengan tujuan 
perguruan tinggi. Untuk mengetahui peran dan dukungan 
layanan yang diberikan, dapat dilakukan pengukuran 
layanan bagian teknologi informasi. Pengukuran dilakukan 
dengan merancangkan sebuah model pengukuran layanan 
teknologi informasi dengan mengadopsi ISO 20000 dan 
konsep balanced scorecard teknologi informasi.  
Pengukuran layanan teknologi informasi yang dilakukan 
pada penelitian ini, dilakukan pada sebuah perguruan tinggi 
yang telah memanfaatkan teknologi informasi guna 
mendukung proses yang terjadi dalam perguruan tinggi. 
Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat membantu 
pihak perguruan tinggi untuk mengetahui tingkat layanan 
teknologi informasi yang diberikan kepada perguruan tinggi. 
Pengukuran layanan teknologi informasi yang dilakukan 
juga diharapkan dapat memberikan gambaran pada 
perguruan tinggi mengenai kelebihan dan kekurangan dalam 
proses pemberian layanan teknologi informasi, dalam hal 
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kualitas layanan yang berhubungan dengan kepuasan 
pengguna layanan teknologi informasi. 
II. KAJIAN TEORI 
Konsep yang digunakan guna mendukung penelitian akan 
dijelaskan pada bagian ini. Layanan memiliki definisi 
sebagai seperangkat kemampuan khusus organisasi untuk 
memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk jasa [6]. 
Layanan dalam organisasi harus dapat memberikan nilai dan 
manfaat bagi pengguna layanan. 
Perancangan layanan dalam organisasi harus 
memperhatikan beberapa hal dasar, seperti tujuan, fungsi, 
kinerja dan kualitas. Tujuan, memiliki pembahasan yang 
berkaitan dengan layanan apa yang dibutuhkan oleh 
organisasi dan layanan apa yang harus diberikan. Fungsi, 
memiliki pembahasan mengenai kegunaan dari layanan 
yang diberikan. Kinerja, berkaitan dengan jaminan layanan 
yang diberikan untuk memenuhi tujuan yang dimiliki oleh 
organisasi. Kualitas, berkaitan dengan persepsi keseluruhan 
yang menyatakan betapa berharganya layanan yang 
diberikan untuk pengguna [5].  
Layanan yang diberikan kepada pengguna layanan, dapat 
dinilai kualitasnya selama proses layanan berlangsung. 
Kualitas layanan yang diberikan berkaitan erat dengan 
kepuasan pelanggan atau pengguna layanan. Organisasi 
dapat memberikan layanan yang sesuai dengan harapan 
pengguna layanan, lebih besar dari harapan pengguna 
layanan atau lebih kecil dari harapan pengguna layanan [7]. 
Organisasi selayaknya memperhatikan layanan yang 
diberikan kepada pengguna layanan, sehingga layanan dapat 
dikelola dengan baik dan memberikan nilai bagi pengguna. 
Pengertian dari pengelolaan layanan adalah seperangkat 
kemampuan organisasi untuk menyediakan manfaat bagi 
konsumen dalam hal layanan [8]. Input dari pengelolaan 
layanan adalah sumber daya dan kemampuan yang mewakili 
asset dari penyedia layanan. Output dari pengelolaan 
layanan adalah layanan yang memberikan nilai bagi para 
pengguna layanan [9]. Pengelolaan layanan dinilai baik, 
yaitu ketika organisasi atau penyedia layanan dapat 
memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan dan harapan 
dari pelanggan atau pengguna layanan [5]. 
Pengelolaan layanan teknologi informasi dapat 
didefinisikan sebagai sekumpulan kemampuan khusus 
organisasi untuk memenuhi nilai kebutuhan bagi pelanggan 
dalam bentuk service atau layanan. Sekumpulan 
kemampuan tersebut adalah people, process dan technology 
[10]. 
ISO 20000 menyediakan satu perangkat proses 
pengelolaan layanan yang koheren dan pengelolaan sistem 
yang berkualitas untuk mengelola siklus hidup layanan 
teknologi informasi dari sudut pandang pengguna akhir bagi 
organisasi teknologi informasi [1] [11] [12]. ISO 20000 
dapat digunakan sebagai panduan dalam pengelolaan 
layanan teknologi informasi dalam organisasi, sehingga 
layanan yang diberikan dapat berkualitas. 
Balanced scorecard adalah alat dan faktor pendorong 
kinerja dalam perusahaan untuk mencapai misi dan tujuan 
strategis, serta dapat dijadikan bahan oleh perusahaan untuk 
berkomunikasi dengan para stakeholder eksternal dan 
karyawan. Balanced scorecard memiliki empat perspektif 
dasar yaitu: perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis 
internal dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan [2] 
[3]. Perspektif keuangan (Financial Prespective) pada 
balanced scorecard, memiliki fokus untuk memastikan 
bahwa pelaksanaan strategi suatu perusahaan memberikan 
kontribusi bagi pertumbuhan perusahaan tersebut. 
Pertumbuhan pendapatan, biaya, margin keuntungan, arus 
kas dan pendapatan bersih operasional adalah beberapa 
ilustrasi metrik yang dimasukan ke dalam perencanaan dan 
evaluasi kegiatan suatu perusahaan [13]. Perspektif 
pelanggan (Customer Prespective), memiliki fokus pada 
proporsi nilai (merupakan kombinasi yang tepat dari 
keunggulan operasional, hubungan pelanggan dan pangsa 
pasar), bahwa perusahaan menerapkan penjualan lebih besar 
daripada kebutuhan pelanggan. Perspektif proses bisnis 
internal (Internal Business Prespective), memiliki fokus 
pada proses yang menciptakan dan memberikan nilai produk 
bagi pelanggan perusahaan. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan (Learning and Growth Prespective), memiliki 
focus pada asset yang tidak berwujud dalam perusahaan, 
terdiri dari keterampilan internal dan kemampuan yang 
dibutuhkan untuk mentor guna mendukung pencapaian nilai 
dari proses bisnis internal. Pendekatan balanced scorecard 
telah berkembang, dari penggunaan awal balanced 
scorecard sebagai kerangka yang digunakan dalam 
mengukur kinerja sederhana untuk melakukan perencanaan 
dan mengatur strategi. Kerangka tersebut digunakan oleh 
seluruh sektor bisnis dan industri untuk menyelaraskan 
kegiatan perusahan dengan visi dan misi yang dimiliki, 
untuk meningkatkan fungsi internal perusahaan dan 
meningkatkan persepsi pelanggan dari sebuah perusahaan 
serta memantau kinerja organisasi terhadap tujuan strategis 
[13]. 
Konsep balanced scorecard teknologi informasi 
dikemukakan pada tahun 1998, yang disebut generic 
information technology balanced scorecard. Setiap 
perspektif yang terdapat didalam bagian balanced scorecard 
teknologi informasi, yang ditunjukkan pada tabel I balanced 
scorecard teknologi informasi secara umum [14]. Perspektif 
orientasi pengguna (user orientation) merupakan evaluasi 
dari pengguna teknologi informasi. Perspektif keunggulan 
operasional (operational excellence) merepresentasikan 
proses teknologi informasi yang digunakan untuk 
mengembangkan dan menyampaikan aplikasi. Perspektif 
orientasi masa depan (future orientation) mewakili sumber 
daya manusia dan teknologi yang dibutuhkan oleh teknologi 
informasi untuk memberikan layanan dari waktu ke waktu. 
Perspektif kontribusi bisnis (business contribution) 
menangkap nilai bisnis yang diciptakan dari investasi 
teknologi informasi [15]. 
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TABEL I 
BALANCE SCORECARD TEKNOLOGI INFORMASI SECARA UMUM [14] 
Orientasi Pengguna Kontribusi Bisnis 
Bagaimana pengguna 
memandang departemen 
teknologi informasi? 
Misi 
Untuk menjadi pemasok 
sistem informasi yang dipilih 
Tujuan 
Pemasok aplikasi yang dipilih 
Pemasok operasi yang terpilih 
versus pengusul solusi yang 
terbaik, dari sumber apapun 
Bermitra dengan Pengguna 
Kepuasan Pengguna 
Bagaimana pihak manajemen 
memandang departemen 
teknologi informasi? 
Misi 
Untuk memperoleh kontribusi 
bisnis yang wajar dari investasi 
teknologi informasi. 
Tujuan 
Mengontrol biaya teknologi 
informasi 
Nilai bisnis dari proyek-proyek 
teknologi informasi 
Penyediaan kemampuan bisnis 
baru 
Keunggulan Operasional Orientasi Masa Depan 
Seberapa efisien dan efektif 
proses-proses teknologi 
informasi? 
Misi 
Untuk menghasilkan aplikasi 
dan layanan teknologi 
informasi yang efektif dan 
efisien 
Tujuan 
Pengembangan yang efektif 
dan efisien 
Proses yang efektif dan efisien 
Seberapa baik teknologi 
informasi diposisikan dalam 
memenuhi kebutuhan masa 
depan? 
Misi 
Untuk mengembangkan peluang 
guna menjawab tantangan di 
masa depan. 
Tujuan 
Melatih dan mendidik staf 
teknologi informasi 
Keahlian staf teknlogi informasi 
Meneliti teknologi yang sedang 
berkembang 
Usia Portofolio Aplikasi 
 
III. METODOLOGI 
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai metodologi 
yang digunakan dalam penelitian disertai dengan proses 
perancangan model yang dilakukan. 
A. Metodologi Perancangan Model 
Pada perancangan model pengukuran layanan teknologi 
informasi (TI), mengadaptasi dari metodologi yang 
digunakan oleh Hevner [16]. Analisis mengenai kebutuhan 
lingkungan akan layanan teknologi informasi yang berjalan 
dalam organisasi. Penelitian dilakukan untuk merancangkan 
model pengukuran layanan yang dapat diterapkan dan dapat 
digunakan untuk mengukur layanan teknologi informasi 
pada organisasi yang menjadi studi kasus. Pengetahuan dari 
beberapa penelitian terdahulu yang telah dilakukan 
dijadikan pengetahuan yang mendukung perancangan model 
pengukuran layanan. Keseluruhan metodologi yang 
dilakukan ditunjukkan pada Gambar 1. 
Bagian lingkungan, mengidentifikasikan mengenai 
permasalah yang terjadi pada lingkungan organisasi. Saat ini 
organisasi memanfaatkan teknologi informasi dalam 
mendukung proses bisnis yang berjalan dalam organisasi. 
Berkaitan dengan pemanfaatan teknologi informasi, layanan 
teknologi informasi menjadi hal yang tidak dapat dipisahkan 
dalam organisasi yang menggunakan teknologi informasi. 
Layanan teknologi informasi dalam organisasi merupakan 
proses pemberian manfaat kepada pengguna dalam bentuk 
jasa. 
Organisasi memiliki bagian teknologi informasi yang 
memberikan layanan teknologi informasi kepada pengguna 
layanan. Dalam memberikan layanan teknologi informasi, 
selain memiliki bagian teknologi informasi, diperlukan 
prosedur dan kebijakan dalam mengatur pemberian layanan 
teknologi informasi kepada pengguna layanan teknologi 
informasi 
Pada penelitian yang dilakukan, organisasi yang menjadi 
objek penelitian adalah sebuah perguruan tingg. Perguruan 
tinggi saat ini umumnya telah memanfaatkan teknologi 
informasi dalam mendukung kegiatan yang berjalan dalam 
perguruan tinggi tersebut. Pemanfaatan teknologi informasi 
para perguruan tinggi berdampak pada tumbuhnya layanan 
teknologi informasi yang dibutuhkan oleh setiap pengguna 
teknologi informasi. Perguruan tinggi dapat memiliki bagian 
teknologi informasi yang memberikan layanan teknologi 
informasi kepada pengguna layanan teknologi informasi.. 
 
 
Gambar 1. Metodologi Penelitian 
 
Pada bagian pengetahuan, dijelaskan mengenai teori-teori 
dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian 
yang dilakukan. ISO 20000, merupakan standar yang 
digunakan dalam mengelola layanan teknologi informasi, 
agar layanan yang diberikan dapat berkualitas. Service 
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intelligence menjelaskan mengenai layanan-layanan 
teknologi informasi yang dibutuhkan oleh organisasi, 
mendefinisikan dan menjelaskan kebutuhan layanan 
teknologi informasi dari sisi pengguna layanan. Service 
management merupakan proses yang memastikan bahwa 
layanan teknologi informasi yang diberikan sesuai dengan 
kebutuhan pengguna layanan dan memastikan kualitas 
layanan yang diberikan. COBIT 4.1 dalam penelitian 
digunakan sebagai pedoman dalam membuat indikator dan 
metrik yang berkaitan dengan pengukuran layanan 
Teknologi Informasi. Balanced scorecard, balanced 
scorecard teknologi informasi dan balanced scorecard 
pengelolaan layanan merupakan teori yang menjelaskan 
mengenai instumen yang dibutuhkan organisasi dalam 
mendukung tujuan organisasi, tujuan teknologi informasi 
dan tujuan dari pengelolaan layanan teknologi informasi.  
Pada bagian penelitian, dijelaskan mengenai tahapan 
penelitian yang dilakukan. Tahapan penelitian dilakukan 
dengan memperhatikan bagian lingkungan dan pengetahuan. 
Tahapan penelitian dimulai dari identifikasi layanan 
teknologi informasi, indikator dan penentuan perspektif 
yang dilakukan dengan menganalisis teori-teori yang 
digunakan. Perancangan model pengukuran layanan, 
merupakan tahapan yang berkaitan dengan perancangan 
model. Tahapan selanjutnya adalah tahapan penerapan 
layanan, evaluasi hasil penilaian serta tahapan kesimpulan 
dan saran.  
B. Perancangan Pengukuran Layanan TI 
Skema perancangan model pengukuran menghasilkan 
perspektif yang digunakan untuk mengukur layanan, yang 
ditunjukkan pada gambar 2 dan 3. Proses identifikasi 
layanan TI organisasi mengadopsi konsep yang terdapat 
dalam ISO 20000 dan konsep Service Intelligence. ISO 
20000 menjelaskan mengenai standar layanan yang terdapat 
dalam organisasi dan dalam konsep Service Intelligence, 
diidentifikasikan layanan yang dibutuhkan oleh organisasi.  
Proses identifikasi indikator yang berkaitan dengan 
layanan teknologi informasi menggunakan ISO 20000 dan 
service intelligence. Penentuan perspektif layanan teknologi 
informasi mengadopsi konsep yang terdapat dalam balanced 
scorecard dari Kaplan dan Norton, balanced scorecard 
teknologi informasi dan balanced scorecard pengelolaan 
teknologi informasi. 
 
 
Gambar 2. Proses Perancangan Model Pengukuran Layanan Teknologi 
Informasi 
Proses perancangan model pengukuran layanan teknologi 
informasi dilakukan dengan mengadopsi beberapa teori 
terdahulu yang berkaitan dengan layanan teknologi 
informasi.  
 
 
Gambar 3. Tahapan Penentuan Perspektif Layanan Teknologi Informasi 
 
Dalam proses identifikasi layanan teknologi informasi 
organisasi mengadopsi konsep ISO 20000 dan service 
intelligence. Layanan teknologi informasi yang baik dalam 
organisasi memperhatikan standar layanan teknologi 
informasi yang berlaku dan memperhatikan layanan yang 
diberikan sesuai dengan kebutuhan organisasi. Organisasi 
dapat memiliki layanan yang sesuai dengan standard yang 
berlaku dan telah diakui. Salah satu standar yang dapat 
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digunakan untuk Information Technology Service 
Management, adalah ISO / ICE 20000: 2005 [5].  
ISO 20000 menyediakan satu perangkat proses 
pengelolaan layanan yang koheren dan pengelolaan sistem 
yang berkualitas untuk mengelola siklus hidup layanan 
teknologi informasi dari sudut pandang pengguna akhir dari 
organisasi teknologi informasi [12]. ISO 20000 memiliki 
tujuan untuk memberikan standar umum, sebagai acuan bagi 
setiap organisasi yang memberikan atau menawarkan 
layanan teknologi informasi kepada pelanggan internal atau 
pelanggan eksternal [17]. ISO 20000 memberikan 
penjelasan standar mengenai layanan teknologi informasi 
yang baik dalam organisasi. Standar tersebut dapat 
memberikan gambaran mengenai layanan teknologi 
informasi yang seharusnya dilaksanakan dalam organisasi. 
Pada service intelligence, menjelaskan layanan teknologi 
informasi dari segi pengguna layanan. Dalam membangun 
layanan teknologi informasi yang baik dalam organisasi, 
kebutuhan pengguna harus perhatikan. Kebutuhan pengguna 
layanan diperhatikan agar layanan yang diberikan oleh 
pihak penyedia dapat diterima dan bermanfaat bagi 
pengguna layanan teknologi informasi. 
Proses identifikasi indikator yang berkaitan dengan 
layanan teknologi informasi mengadopsi konsep yang 
terdapat dalam ISO 2000, service intelligent dan COBIT4.1 
khususnya domain Deliver and Support. Pada proses 
identifikasi perspektif pengukuran layanan dapat digunakan 
perspektif yang akan digunakan untuk mengelompokan 
pengukuran layanan berdasarkan sudut padang yang 
dibutuhkan. Terdapat beberapa perspektif atau 
pengelompokan faktor yang digunakan pada penelitian-
penelitian terdahulu, yang dapat digunakan untuk 
melakukan pengukuran, baik pengukuran kinerja dan 
layanan. Perspektif yang dapat digunakan untuk mengukur 
layanan teknologi infomasi pada organisasi dibangun 
dengan pemetaan yang dilakukan antara perspektif ISO 
20000 dan perspektif dalam balanced scorecard teknologi 
informasi. 
Identifikasi layanan teknologi informasi dan identifikasi 
indikator layanan teknologi informasi menghasilkan 
identifikasi layanan teknologi informasi yang sesuai dengan 
kebutuhan organisasi dan sesuai dengan standar yang 
berlaku. Identifikasi yang dilakukan menghasilkan data 
mengenai tujuan layanan TI serta menghasilkan kumpulan 
indikator yang dapat digunakan dalam pengukuran layanan 
teknologi informasi. Menentukan perspektif layanan 
teknologi informasi, menggunakan konsep-konsep yang 
berkaitan dengan balanced scorecard dan layanan, 
menghasilkan perspektif yang digunakan untuk mengukur 
layanan teknologi informasi. Indikator yang telah dipetakan 
dikelompokan berdasarkan perspektif yang dihasilkan. 
Perspektif yang digunakan dalam proses pengukuran 
layanan dikelompokkan, menggunakan konsep yang 
berkaitan dengan indikator layanan teknologi informasi. 
Indikator kinerja layanan yang digunakan adalah kepuasan 
pengguna. Indikator yang berkaitan dengan layanan 
teknologi informasi, menghasilkan perspektif orientasi 
pengguna/user orientation. Perspektif orientasi pengguna 
dipetakan dari kepuasan pengguna, yang ditunjukkan pada 
Tabel II. 
 
TABEL II 
PEMETAAN PERSPEKTIF PENELITIAN 
Perspektif Penelitian Sumber 
Orientasi 
Pengguna/ 
User 
Orientation 
Kehandalan (Zeithaml, L., & 
Parasuraman, Problem and 
Strategis in Services in 
Strategis in Services 
Marketing, 1985) 
Responsif 
Empati 
Pelanggan (Kaplan & Norton, 1992) 
Pengguna  (Grembergen & Bruggen, 
1997) 
 
C. Evaluasi Model 
Model yang dirancangkan, dievaluasi dengan 
menggunakan studi kasus perguruan tinggi x. Pengujian 
dilakukan pada responden yang berbeda, yaitu dari pihak 
penyedia layanan dan pengguna layanan. Responden dari 
pihak penyedia adalah pimpinan dan para staf penyedia 
layanan teknologi informasi pada perguruan tinggi. 
Responden dari pihak pengguna layanan teknologi 
informasi terdiri dari Pimpinan Fakultas, Kepala Lab, Dosen 
atau tenaga pengajar, Tenaga Administrasi Tetap dan 
Mahasiswa. 
Pengukuran layanan teknologi informasi yang dilakukan 
pada penelitian, terdiri dari satu perspektif dilengkapi 
dengan beberapa indikator. Dalam penelitian digunakan 
teknik purposive sampling, yaitu teknik pengambilan 
sampling dengan pertimbangan tertentu [18]. Setiap 
responden mengisi bagian dalam kuesioner yang telah 
dibagi sesuai dengan bidang dan peran responden.  
Penentuan responden, dilakukan dengan cara melakukan 
analisis. Analisis yang dilakukan merupakan hasil observasi 
dan wawancara kepada pihak penyedia dan pengguna 
layanan teknologi informasi. Kegiatan wawancara dan 
observasi dilakukan untuk membagi responden agar 
penilaian yang dilakukan sesuai dengan manfaat yang 
diterima dari proses layanan teknologi informasi. 
Pembagian indikator dalam kuesioner ditunjukkan pada 
Tabel III, yang dilengkapi dengan beberapa contoh 
indikator. 
 
TABEL III 
PENENTUAN RESPONDEN PENELITIAN 
Perspektif No. Indikator Responden 
User 
orientation 
 
Kesesuaian layanan teknologi informasi dengan 
kebutuhan pengguna 
1 Frekuensi diskusi 
yang dilakukan 
untuk 
mendiskusikan dan 
Pimpinan Fakultas, 
Kepala Lab, Dosen, 
Tenaga Administrasi 
Tetap, Mahasiswa, 
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Perspektif No. Indikator Responden 
menyepakati 
layanan. 
Penyedia layanan 
teknologi informasi 
2 Persentase proses 
perubahan yang 
sesuai dengan 
prosedur 
pengelolaan 
perubahan. 
Pimpinan Fakultas, 
Kepala Lab, Dosen, 
Tenaga Administrasi 
Tetap, Mahasiswa, 
Penyedia layanan 
teknologi informasi 
Kepuasan dan loyalitas pengguna layanan 
teknologi informasi 
1 Jumlah layanan 
yang memenuhi 
target pengguna. 
Pimpinan Fakultas, 
Kepala Lab, Dosen, 
Tenaga Administrasi 
Tetap, Mahasiswa, 
Penyedia layanan 
teknologi informasi 
2 Persentase keluhan 
pengguna yang 
ditanggulangi 
dalam satu kali 
proses. 
Pimpinan Fakultas, 
Kepala Lab, Dosen, 
Tenaga Administrasi 
Tetap, Mahasiswa, 
Penyedia layanan 
teknologi informasi 
 
Pengukuran layanan teknologi informas pada perguruan 
tinggi dilakukan dengan survey, membagikan kuesioner 
kepada pengguna layanan yang terdiri dari Pimpinan 
Fakultas, Kepala Lab, Dosen, Tenaga Administrasi Tetap 
dan mahasiswa serta penyedia layanan teknologi informasi. 
Analisis data dilakukan dengan membagikan kuesioner dan 
melakukan wawancara kepada sample dari perguruan tinggi 
dengan total responden 157 orang, rincian ditunjukkan pada 
Tabel IV. 
 
TABEL IV 
RESPONDEN PENELITIAN 
Kelompok Jabatan Jumlah 
Responden 
Penyedia Layanan Teknologi Informasi (15 
responden) 
 
Pimpinan 
penyedia 
Pimpinan penyedia layanan 
teknologi informasi 
6 responden 
Penyedia biasa 
(staf) 
Staf Penyedia layanan 
teknologi informasi 
9 responden 
Pengguna Layanan Teknologi Informasi 
(133 responden) 
 
Pimpinan 
pengguna 
Pimpinan Fakultas 4 responden 
Kepala Lab 2 responden 
Pengguna 
biasa 
 
Dosen 28 responden 
Tenaga Administrasi Tetap 12 responden 
Mahasiswa 87 responden 
 
Penilaian layanan teknologi informasi yang diberikan 
oleh pimpinan penyedia layanan teknologi informasi 
menunjukkan hasil pencapaian yang baik memiliki 
pencapaian yang baik dengan poin 3.72. Hasil penilaian dari 
pimpinan pengguna layanan memiliki perbedaan signifikan 
dari hasil penilaian pemimpian penyedia layanan. Hasil 
yang dimiliki pimpinan pengguna layanan teknologi 
informasi memiliki pencapaian poin 3.39, yang ditunjukkan 
pada Gambar 4. 
 
  
Gambar 4. Hasil Penilaian Layanan Teknologi Informasi oleh Pimpinan 
Penyedia dan Pengguna Layanan Teknologi Informasi 
 
Pimpinan pengguna dan penyedia layanan teknologi 
informasi telah memberikan penilaian, penilaian yang 
diberikan memiliki perbedaan yang cukup signifikan antara 
pimpinan pengguna dan penyedia layanan teknologi 
informasi. Kesesuaian layanan teknologi informasi dengan 
kebutuhan pengguna, pimpinan pengguna dan penyedia 
layanan memberikan nilai yang sama-sama baik. Perbedaan 
penilaian yang signifikan terdapat pada bagian kepuasan dan 
loyalitas pengguna layanan teknologi informasi, dimana 
pimpinan pengguna memberikan hasil cukup baik dan 
pimpinan penyedia layanan memberikan hasil yang baik, 
yang ditunjukkan pada Tabel V. 
 
TABEL V 
REKAP PERHITUNGAN PENILAIAN LAYANAN OLEH PIMPINAN PENYEDIA 
DAN PIMPINAN PENGGUNA LAYANAN 
Perspektif Tujuan Pimpinan Penyedia Pimpinan 
Pengguna 
Nila
i 
Capaian 
Layanan 
Nila
i 
Capaia
n 
Layana
n 
Orientasi 
Pengguna 
/ User 
Orientatio
n 
Kesesuaia
n layanan 
teknologi 
informasi 
dengan 
kebutuhan 
pengguna 
3.83 Baik 3.58 Baik 
Kepuasan 
dan 
loyalitas 
pengguna 
layanan 
teknologi 
informasi 
3.63 Baik 3.23 
Cukup 
Baik 
 
Pimpinan penyedia layanan menilai bahwa penyedia 
layanan teknologi informasi memberikan layanan sesuai 
dengan kebutuhan pengguna, hal ini berpengaruh pada 
kepuasan pengguna layanan. Kinerja yang baik dari 
Jurnal Teknik Informatika dan Sistem Informasi 
Volume 1 Nomor 2 Agustus 2015 
e-ISSN: 2443-2229 
 
 
148  
 
penyedia layanan akan menghasilkan kepuasan bagi 
pengguna layanan dan pengguna layanan dapat dengan setia 
menggunakan layanan yang diberikan oleh pengguna 
layanan.  
Penyedia layanan teknologi informasi melakukan diskusi 
untuk menyepakati dan melaksanakan layanan dengan 
pengguna layanan. Layanan yang diberikan kepada 
pengguna dilakukan sesuai dengan kesepakatan dan waktu 
layanan yang terdapat dalam dokumentasi layanan. Dalam 
hal merespon layanan yang dibutuhkan, penyedia layanan 
memiliki waktu respon yang baik. Memberikan layanan 
sesuai dengan kesepakatan dan target layanan serta 
membuat dan melakukan pelaporan layanan yang telah 
dilaksanakan, namun tidak semua pelaporan layanan dibuat 
serta diberikan atau dipublikasikan kepada pengguna 
layanan.. Penanggulangan keluhan dilaksanakan dalam satu 
kali proses serta melakukan proses keberlanjutan layanan 
sesuai dengan prosedur yang dimiliki. 
Pimpinan pengguna layanan menilai layanan yang 
diberikan oleh penyedia layanan sesuai dengan kebutuhan 
pengguna. Terdapat perbedaan penilaian pada bagian 
kepuasan pengguna, dimana kepuasan dinilai cukup baik. 
Kepuasan pengguna akan kesigapan dan kehandalan 
penyedia layanan dinilai cukup baik.  
Dalam menentukan dan menyepakati layanan teknologi 
informasi, pengguna layanan telah terlibat dalam diskusi 
yang dilakukan, namun frekuensi diskusi yang dilakukan 
masih terbatas. Pengguna layanan menilai pengelolaan 
perubahan, waktu respon untuk merespon layanan dan 
waktu pelaksanaan layanan teknologi informasi, telah 
dijalankan dengan baik dan sesuai dengan dokumentasi 
layanan. Layanan yang diberikan oleh pengguna layanan 
masih dinilai cukup sesuai dengan target pengguna. 
Pelaporan layanan mengenai layanan yang diberikan kepada 
pengguna telah dilakukan, namun tidak semua pengguna 
menerima laporan layanan dan dengan jumlah yang terbatas. 
Proses keberlanjutan layanan dilakukan dengan cukup baik 
antara pengguna dan penyedia layanan teknologi informasi. 
Hasil penilaian dari pengukuran yang dilakukan kepada 
responden staf penyedia layanan teknologi informasi 
ditunjukkan pada gambar 5. Hasil pencapaian pengukuran 
layanan yang dilakukan oleh pengguna layanan, ditunjukkan 
pada gambar 6. Pengguna layanan teknologi informasi 
terbagi menjadi dosen, staf administrasi tetap dan 
mahasiswa yang menggunakan layanan teknologi informasi 
yang disediakan oleh pihak penyedia layanan teknologi. 
Untuk dapat mengetahui rincian hasil dari perspektif user 
orientation setiap kelompok pengguna biasa dan staf 
penyedia, ditunjukkan pada tabel VI rekap perhitungan 
penilaian layanan oleh staff penyedia ladan pengguna 
layanan. Pada tabel VI ditunjukkan hasil yang dimiliki oleh 
setiap indikator, yang dikelompokan dalam setiap tujuan 
pada masing-masing perspektif. Pada setiap tujuan yang 
dinilai oleh pengguna biasa dan staf penyedia layanan 
memiliki hasil yang berbeda untuk beberapa tujuan. Nilai 
yang dimiliki menghasilkan pencapaian baik dan cukup 
baik. Kolom penilaian merupakan akumulasi perhitungan 
nilai yang diberikan oleh responden. Kolom pencapaian 
merupakan keterangan dari kolom penilaian.  
 
TABEL VI 
REKAP PERHITUNGAN PENILAIAN LAYANAN OLEH STAFF PENYEDIA DAN 
PENGGUNA LAYANAN 
Perspektif Tujuan Nilai Pencapaian Responden 
Orientasi 
Pengguna / 
User 
Orientation 
Kesesuaian 
layanan 
teknologi 
informasi dengan 
kebutuhan 
pengguna 
3.78 Baik 
Staf 
Penyedia 
Layanan 
Kepuasan dan 
loyalitas 
pengguna 
layanan 
teknologi 
informasi 
3.82 Baik 
Kesesuaian 
layanan 
teknologi 
informasi dengan 
kebutuhan 
pengguna 
3.63 Baik 
Dosen 
Kepuasan dan 
loyalitas 
pengguna 
layanan 
teknologi 
informasi 
3.61 Baik 
Kesesuaian 
layanan 
teknologi 
informasi dengan 
kebutuhan 
pengguna 
3.31 Cukup Baik 
Tenaga 
Administrasi 
Tetap 
Kepuasan dan 
loyalitas 
pengguna 
layanan 
teknologi 
informasi 
3.30 Cukup Baik 
Kesesuaian 
layanan 
teknologi 
informasi dengan 
kebutuhan 
pengguna 
3.40 Cukup Baik Mahasiswa 
Kepuasan dan 
loyalitas 
pengguna 
layanan 
teknologi 
informasi 
3.33 Cukup Baik  
 
Penilaian yang diberikan oleh staf penyedia dan 
pengguna biasa layanan TI, memiliki perbedaan yang cukup 
signifikan terutama pada kelompok pengguna layanan TI. 
Staf penyedia layanan TI dan dosen memberikan nilai yang 
baik pada perspektif user orientation. Hal ini berlawanan 
dengan hasil penilaian yang diberikan oleh kelompok tenaga 
administrasi tetap dan mahasiswa.  
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Gambar 5. Hasil Penilaian Staf Penyedia Layanan Teknologi Informasi 
 
Dari hasil penilaian yang diberikan oleh staf penyedia 
layanan teknologi informasi, staf penyedia layanan 
teknologi informasi memberikan nilai keseluruhan dengan 
nilai baik. Layanan teknologi informasi yang diberikan 
kepada pengguna dinilai telah sesuai dengan kebutuhan 
pengguna layanan teknologi informasi. Kepuasan pengguna 
dan loyalitas pengguna dinilai baik oleh staf penyedia 
layanan teknologi informasi. Proses perubahan yang 
dilakukan sesuai dengan prosedur pengelolaan perubahan 
layanan teknologi informasi. Waktu respon dalam merespon 
layanan yang dibutuhkan oleh pengguna dilakukan dengan 
baik dan dalam waktu yang sesuai dengan jadwal 
pelaksanaan. Staf penyedia layanan teknologi informasi 
menangani keluhan dengan satu kali proses dan memenuhi 
target pengguna layanan teknologi informasi. Dalam hal 
pelaporan dan proses keberlanjutan, staf penyedia layanan 
menilai telah melakukan proses tersebut dengan sesuai. 
 
 
Gambar 6. Hasil Penilaian Pengguna Layanan Teknologi Informasi 
 
Dari hasil penilaian yang diberikan oleh staf penyedia 
layanan teknologi informasi, staf penyedia layanan 
teknologi informasi memberikan nilai keseluruhan dengan 
nilai baik. Layanan teknologi informasi yang diberikan 
kepada pengguna dinilai telah sesuai dengan kebutuhan 
pengguna layanan teknologi informasi. Kepuasan pengguna 
dan loyalitas pengguna dinilai baik oleh staf penyedia 
layanan teknologi informasi. Proses perubahan yang 
dilakukan sesuai dengan prosedur pengelolaan perubahan 
layanan teknologi informasi. Waktu respon dalam merespon 
layanan yang dibutuhkan oleh pengguna dilakukan dengan 
baik dan dalam waktu yang sesuai dengan jadwal 
pelaksanaan. Staf penyedia layanan teknologi informasi 
menangani keluhan dengan satu kali proses dan memenuhi 
target pengguna layanan teknologi informasi. Dalam hal 
pelaporan dan proses keberlanjutan, staf penyedia layanan 
menilai telah melakukan proses tersebut dengan sesuai. 
Penilaian yang diberikan oleh pihak penyedia layanan 
teknologi informasi yaitu tenaga pengajar atau dosen tidak 
jauh berbeda dengan staf penyedia layanan teknologi 
informasi. Dosen memberikan penilaian rata-rata baik dan 
puas terhadap layanan yang diberikan oleh pihak penyedia 
layanan teknologi informasi. Layanan yang diberikan sesuai 
dengan kebutuhan pengguna dan pengguna menerima 
layanan dengan baik. Dalam hal frekuensi diskusi untuk 
menyepakati layanan, dosen memberikan penilaian cukup 
baik, dimana diskusi telah dilakukan namun dengan 
frekuensi diskusi dilakukan tidak dilakukan secara intensif 
dan tidak tetap frekuensinya. Pelaporan layanan yang dibuat 
oleh penyedia layanan teknologi informasi kurang 
dipublikasikan kepada pengguna, sehingga dosen 
memberikan penilaian cukup baik pada bagian publikasi 
pelaporan layanan. 
Tenaga Administrasi Tetap dan mahasiswa memberikan 
nilai dengan hasil yang relatif sama yaitu cukup baik, 
dengan nilai yang diberikan hampir sama antara kedua 
kelompok pengguna. Kelompok Tenaga Administrasi Tetap 
menilai bahwa frekuensi diskusi untuk mendiskusi dan 
menyepakati layanan telah berjalan, namun diskusi yang 
dilakukan tidak berkala. Waktu respon dari penyedia 
layanan, jumlah layanan yang sesuai jadwal dan proses 
perubahan layanan dinilai cukup baik.  
Dalam waktu merespon layanan yang diberikan oleh 
penyedia layanan, dinilai cukup baik dikarenakan penyedia 
layanan kurang sigap dalam merespon kebutuhan dari 
kelompok Tenaga Administrasi Tetap. Layanan yang 
diberikan oleh penyedia layanan kepada kelompok Tenaga 
Administrasi Tetap sering kali melewati jadwal yang telah 
disepakati. Pelaporan layanan yang diberikan dan 
dipublikasikan kepada kelompok Tenaga Administrasi 
Tetap dinilai cukup baik, dalam observasi diketahui bahwa 
pelaporan layanan belum dilakukan dengan baik. Pelaporan 
pernah dilakukan tapi tidak diketahui keberlanjutan dari 
pelaporan yang dilakukan.  
Dalam memperoleh data yang berkaitan dengan layanan 
teknologi informasi, seringkali kelompok Tenaga 
Administrasi Tetap mengalami kesulitan dan mendapatkan 
data yang tidak akurat. Permasalahan yang terjadi 
merupakan penyebab tingkat kepuasan kelompok Tenaga 
Administrasi tetap kurang maksimal. 
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Kelompok mahasiswa menilai bahwa layanan yang 
diberikan telah dilaksanakan sesuai dengan jadwal 
pelaksanaan. Prosedur perubahan, pelaporan layanan dan 
penanganan keluhan oleh bagian penyedia layanan masih 
nilai cukup baik. Layanan yang diberikan oleh penyedia 
layanan dinilai cukup baik oleh kelompok mahasiswa 
namun mahasiswa rata-rata tidak mengetahui layanan-
layanan teknologi informasi terbaru yang diberikan oleh 
pihak penyedia layanan teknologi informasi. Hal ini 
disebabkan oleh publikasi yang dilakukan oleh pihak 
penyedia layanan teknlogi informasi dilakukan kurang 
terstruktur dan jelas. 
Evaluasi yang dilakukan dengan menggunakan studi 
kasus perguruan tinggi x, menunjukkan bahwa model yang 
dirancangkan dapat digunakan untuk mengukur layanan 
teknologi informasi pada perguruan tinggi. Berdasarkan 
pengukuran yang dilakukan, layanan yang diberikan oleh 
pihak penyedia layanan teknologi informasi kepada 
pengguna memiliki nilai yang baik secara keseluruhan, 
namun masih diperlukan beberapa perbaikan. Perbaikan 
dapat dilakukan, terutama dalam hal sikap proaktif dari 
penyedia layanan kepada pengguna layanan perlu 
diperbaiki.  
Penilaian layanan teknologi informasi yang dilakukan 
dengan menggunakan model pengukuran pada perspektif 
orientasi pengguna, maka dapat disimpukan beberapa hal 
yaitu: 
1. Model pengukuran dapat digunakan oleh perguruan 
tinggi dalam menilai layanan teknologi informasi 
yang terdapat dalam perguruan tinggi. Pengguna dan 
penyedia layanan teknologi informasi dapat 
menggunakan model tersebut untuk mengukur 
layanan teknologi informasi yang diberikan oleh 
perguruan tinggi.  
2. Penilaian yang diberikan oleh pimpinan penyedia dan 
pimpinan pengguna layanan menunjukkan hasil yang 
rata-rata baik dan cukup baik. Hasil penilaian yang 
sama diberikan oleh staf penyedia layanan dan 
pengguna layanan teknologi informasi, dimana hasil 
yang diberikan memiliki hasil rata-rata baik dan 
cukup baik. 
3. Penilaian yang diberikan oleh responden pengguna 
layanan dan penyedia layanan memiliki skala yang 
menunjukkan pencapaian.  
Menerapkan pengukuran layanan teknologi informasi 
dengan model yang dihasilkan khususnya dari perspektif 
user orientation. Pada bagian ini akan dinilai kepuasan 
pengguna layanan teknologi informasi yang berkaitan 
dengan proses pelaksanaan layanan teknologi informasi 
yang dilakukan. Pengguna dan penyedia layanan teknologi 
informasi menilai kepuasan pengguna layanan. Kepuasan 
pengguna akan mempengaruhi keberlanjutan layanan yang 
diberikan. Seluruh pengguna dan penyedia dapat 
memberikan penilaian pada bagian user orientation. 
IV. SIMPULAN 
Penelitian yang dilakukan telah menghasilkan model 
pengukuran yang dapat digunakan untuk mengukur layanan 
teknologi informasi pada perguruan tinggi. Model 
pengukuran menghasilkan perspektif orientasi pengguna 
atau user orientation. Perspektif user orientation memiliki 
tujuan menyesuaikan layanan dengan tujuan pengguna dan 
menilai kepuasan serta loyalitas pengguna layanan. Hasil 
penelitian pada perguruan tinggi yang menjadi studi kasus 
menunjukkan bahwa tingkat layanan yang dimiliki oleh 
perguruan tinggi, cukup baik. 
Penelitian dapat dikembangkan kembali pada penelitian 
selanjutnya dengan mengembangkan perspektif yang 
dimiliki dan menggunakan metode pengukuran yang 
lainnya. Pengukuran dengan menggunakan model 
pengukuran layanan teknologi informasi yang dihasilkan, 
dapat dilakukan pada perguruan tinggi lain dengan 
menggunakan responden yang lebih beragam. 
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